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RESUMEN 
 
 
Documentar, implementar y mantener un Sistema de gestión de Calidad, es un proceso 
que exige cambios, pero que trae consigo considerables mejoras para las organizaciones 
que lo llevan a cabo. Entre las ventajas de tener un  sistema de gestión de calidad 
constituido se pueden nombrar: apertura en la entrada a mercados internacionales, 
preferencia por parte de los clientes, facilitad en los procesos de contratación en el país, 
regulación e integración de los componentes organizacionales, mejora continua, 
empoderamiento, entre otras. 
 
Este proyecto tiene como fin, estructurar un sistema de gestión de calidad en GRECO 
Telecomunicaciones S.A., basado en la norma ISO 9001:2008, cumpliendo con todos sus 
requisitos a través de la documentación de los elementos 4. Sistema de Gestión de la 
Calidad, 5. Responsabilidad de la Dirección, 6. Gestión de los Recursos, 7. Realización del 
Producto, 8. Medición, análisis y mejora. 
 
Se pretende igualmente planear, medir, controlar y mejorar la calidad de los servicios, 
aplicando las medidas correctivas, preventivas y de mejora necesarias  para lograrlo. 
 
 
 
SUMMARY 
 
 
Document, implement and maintain a Quality Management System is a process that 
requires changes, but it brings significant improvements for organizations that carry it out. 
Among the advantages of having a quality management system established may be 
named: opening the gateway to international markets, preferred by customers, facilitating 
recruitment processes in the country, regulation and integration of organizational 
components, improving continuous empowerment, among others. 
 
This project is aimed to structure a system of quality management in GRECO 
Telecomunicaciones S.A., based on ISO 9001:2008, meeting all their requirements through 
the documentation of the elements 4. System Quality Management, 5.Management 
Responsibility 6. Resource Management, 7. Product Realization, 8.Measurement, analysis 
and improvement.  
 
It also aims to plan, measure, monitor and improve the quality of services, implementing 
corrective measures, preventive and improvement necessary to achieve it.  
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INTRODUCCIÓN 
  
 
Las certificaciones de Calidad se han convertido para las empresas Colombianas en una 
ventaja de mercadeo que permite a quien las tiene, abrirse paso en los más complejos 
procesos de contratación en el país y  hacia los mercados internacionales. 
 
En el mercado actual se manifiesta como los consumidores son quienes le dan al mercado 
las condiciones de los productos y servicios, por lo cual, este se ha hecho cada vez más 
exigente respecto a la  calidad de los mismos,  bajo estas condiciones  GRECO 
Telecomunicaciones S.A., desea dar evidencia y garantía de su eficiencia, calidad y 
compromiso con los clientes a través del desarrollo de su Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Este proyecto contiene  la documentación del sistema de gestión de calidad bajo los 
parámetros de la norma ISO 9001:2008 realizado en la empresa GRECO 
Telecomunicaciones S.A. 
 
Dicha documentación está compuesta por: 
 
• El Manual de Calidad. 
  
• El Manual de Funciones y Responsabilidades. 
 
• El manual de Procesos y Procedimientos con sus respectivos formatos. 
 
• Otros documentos requeridos por la organización para asegurar la planeación 
efectiva, operación y control de sus procesos tales como: planes de la calidad,   
instructivos de trabajo, guías de planeación gerencial, recomendaciones del 
fabricante, manuales técnicos, normas de desempeño, documentos que contengan 
comunicaciones internas, planes de ensayo, prueba e inspección y los que se 
consideren necesarios. 
 
 
Por medio del proceso de documentación, la empresa busca obtener beneficios, como la 
optimización de recursos, el mejoramiento  de los servicios ofrecidos, la satisfacción 
permanente de los clientes externos e internos, dar evidencia de calidad y mejoramiento 
continuo en los procesos. 
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1. SITUACIÓN PROBLEMA 
 
 
Se observa como en la actualidad se está desatando una reacción en cadena en la que la 
industria necesita  exigir y tener certificaciones que garanticen la alta calidad en sus 
productos y servicios, para así permanecer en el mercado. Se gesta así un nuevo mercado 
selectivo donde solo tendrán cabida las empresas que de alguna manera estén certificadas 
en sus procesos. 
 
GRECO Telecomunicaciones S.A. es una empresa creada para la prestación de servicios 
telecomunicaciones con valor agregado, con el propósito de ser una organización 
representativa en la región y de llegar a ser una de las más importantes del país en el 
sector, le resulta indispensable la implementación de un sistema de gestión de calidad de 
acuerdo a la norma ISO 9001:2008 que le garantice la mejora continua en la organización. 
 
Al inicio de este proceso la organización no contaba con una documentación formal que 
garantizará la calidad del servicio ofrecido,  como un manual de procesos y 
procedimientos, manual de calidad, manual de funciones o formatos para llevar un 
control efectivo de sus actividades, lo que incide finalmente en la calidad de los servicios. 
 
Es por esto que la Junta Directiva de GRECO Telecomunicaciones S.A., ha centrado su 
interés en desarrollar un sistema calidad en todos los procesos de la organización para 
que a su vez se traduzcan en satisfacción de sus clientes externos e internos, excelente 
prestación del servicio, conservación de los clientes actuales y la apertura hacia nuevos 
mercados.  
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACION 
 
 
¿Qué tan importante es para GRECO Telecomunicaciones S.A., tener la documentación del 
Sistema de Gestión de Calidad, cumpliendo con los requerimientos de la norma ISO 
9001:2008? 
 
 
Sistematización del Problema: 
 
 
• ¿Existe, es divulgada y conocida por todos los empleados la planeación estratégica 
de la empresa? 
 
• ¿Qué  procesos se deben documentar para cumplir con los requisitos del Sistema 
de Gestión de Calidad? 
 
• ¿Están definidos la política y objetivos de calidad? 
 
• ¿Cuál es el compromiso de la alta dirección con respecto a la  documentación, 
implementación, y seguimiento del Sistema de Gestión de Calidad? 
 
• ¿Existen en la empresa, los  recursos necesarios para garantizar el funcionamiento 
del sistema de gestión de calidad? 
 
• ¿La empresa cuenta con los manuales necesarios para garantizar el adecuado 
funcionamiento de la misma?  
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3. DELIMITACION 
 
 
El proyecto se realizó en la empresa GRECO Telecomunicaciones S.A., ubicada en la Ciudad 
de Pereira, Risaralda con domicilio en la calle 28 Nº 4-03. 
 
Esta es una empresa privada cuyas actividades se enfocan hacia la prestación de servicios 
de telefonía  en los veintisiete establecimientos carcelarios del INPEC de la Regional Viejo 
Caldas, ubicados en los municipios de Pereira, Armenia, Manizales, Ibagué, Caicedonia, 
Sevilla, Cartago, Calarcá , Roldanillo, La Dorada, Armero Guayabal, Líbano, Fresno, Honda, 
Puerto Boyacá, Anserma, Manzanares, Pensilvania, Riosucio, Salamina, Pácora, Aguadas y 
Santa Rosa.  
 
El desarrollo del proyecto tuvo una duración de 7 meses aproximadamente, durante los 
cuales se elaboró la documentación del Sistema de Gestión de Calidad basado en los 
requerimientos de la norma ISO 9001: 2008,  la cual posteriormente servirá a la empresa 
para obtener la certificación, brindando así la garantía de calidad del servicio ofrecido a 
los clientes. 
 
Para efectuar este proyecto, fue necesario aplicar los conocimientos adquiridos en el estudio 
de la carrera de Ingeniería Industrial. Específicamente las siguientes áreas: 
 
• Administración general 
• Técnicas de administración de personal 
• Legislación laboral y comercial 
• Administración de salarios 
• Salud ocupacional 
• Seminario de investigación 
• Formulación y evaluación de proyectos 
• Control total de la calidad 
• Gestión tecnológica 
• Ética profesional 
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4. OBJETIVOS 
 
 
4.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Identificar y desarrollar la documentación necesaria para la implementación de un sistema 
de gestión de calidad bajo los lineamientos establecidos por la norma ISO 9001:2008 y por 
los requisitos de la empresa GRECO Telecomunicaciones S.A. 
 
 
 
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
• Realizar un diagnostico del estado actual de la empresa. 
 
• Documentar los requisitos generales del sistema de gestión de calidad (4). 
 
• Establecer los elementos necesarios para documentar los requisitos relacionados 
con la responsabilidad de la dirección (5). 
 
• Determinar cuáles son los recursos necesarios para la implementación del sistema 
de gestión de calidad (6). 
 
• Identificar y documentar los procesos que se relacionan con la prestación del 
servicio (7). 
 
• Establecer y documentar las actividades de medición, análisis y mejora basados en 
el ciclo P-H-V-A (Planear, hacer, verificar, actuar)(8). 
 
• Caracterizar cada uno de los procesos y procedimientos que hacen parte del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  14
5. JUSTIFICACIÓN 
 
Los propósitos que mueven a una organización a involucrarse en un proyecto destinado a 
implantar la norma ISO 9001:2008, habitualmente comprenden obtener una ventaja 
competitiva, diferenciarse de la competencia, demostrar su preocupación por la calidad, 
iniciar un proyecto dirigido hacia la Calidad Total, o simplemente cumplir con la exigencia 
de sus clientes.  
   
No obstante los beneficios de implementar adecuadamente un Sistema de Gestión de la 
Calidad (SGC) pueden ser dados desde dos dimensiones: una externa y otra interna. 
 
El primer punto de vista (externo) se explica a través de la relación entre la organización y 
su ámbito de actividad: sus clientes (actuales y potenciales), sus competidores, sus 
proveedores, sus socios estratégicos. Entre los beneficios asociados a este punto de vista 
externo a la empresa se pueden mencionar los siguientes:   
 
• Mejoramiento de la imagen empresarial.  
 
• Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes.  
 
• Apertura de nuevos mercados.  
 
• Mejoramiento de la posición competitiva.  
 
• Aumento de la fidelidad de clientes.  
 
Al analizar la implementación de un SGC desde el punto de vista interno, surgen otros 
beneficios que no sólo posibilitan la existencia de los primeros, sino que además permiten 
sustentarlos en el tiempo, favoreciendo el crecimiento y adecuado desarrollo de la 
organización. Los beneficios de orden interno de mayor relevancia son:   
 
• Aumento de la productividad.  
 
• Mejoramiento de la organización interna, lograda a través de una comunicación 
más fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos.  
 
• Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los costos 
de producción de productos y servicios, a partir de menores costos por reprocesos, 
reclamos de clientes, o pérdidas de materiales, y de minimizar los tiempos de 
ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz y eficiente de los recursos.  
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• Orientación hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas 
oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados.  
 
• Mejoramiento en la motivación y el trabajo en equipo del personal, que resultan 
los factores determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo de la empresa, 
destinado a alcanzar las metas y objetivos de la organización.  
 
• Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus 
proveedores y socios estratégicos.  
 
 
Es por esto que resulta fundamental para GRECO Telecomunicaciones S.A. buscar la 
implementación de un sistema de gestión de calidad que le permita, alcanzar los 
propósitos y beneficios dados con el Sistema de Gestión de Calidad. 
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6. MARCO REFERENCIAL 
 
6.1 MARCO TEORICO 
6.1.1 ANTECEDENTES 
6.1.1.1 EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD 
 
El concepto de calidad comenzó tan pronto como el hombre estuvo en capacidad de 
producir bienes en exceso, los cuales podían ser ofrecidos en trueque por otros productos 
deseados. La perspectiva de calidad se enfocó inicialmente en la  conformidad del 
producto más que en cualquier otra cosa. 
 
Las primeras muestras sobre la calidad y normalización se dan en 210-209 A.C. con el 
“Ejército Terracotta”, este consiste de más de 7.000 figuras de guerreros y caballos 
de terracota a tamaño real, que fueron enterradas cerca del autoproclamado primer 
emperador de China de la Dinastía Qin, enterrando estas estatuas se creía que el 
Emperador seguiría teniendo tropas bajo su mando; el ejército de terracota fue enterrado 
en formación de batalla en tres fosos, un kilómetro y medio al este de la tumba del 
Emperador. La fabricación de cada estatuilla era realizada por un artesano diferente  y 
cada una llevaba el emblema del fabricante, esto permitió la identificación y castigo del 
artesano que fallara con el cumplimiento de los requisitos del emperador. Se castigaba 
con la muerte al artesano que se equivocara en el estándar de la fabricación Esto sirvió 
como lección de que siempre es mejor hacer las cosas bien desde la primera vez  y 
siempre con un mismo estándar. 
 
El primer manual de calidad, se evidencio miles de años antes de Cristo, el Egipto antiguo 
vio la introducción de “El libro de los muertos”, que puede ser considerado como el 
primer sistema de calidad documentado sobre la tierra. Este libro contenía 
procedimientos detallados que debían seguir con el fin de preparar  el cuerpo y el alma 
para la vida después de la muerte. El descubrimiento de la tumba  de Tutankhamun, y en 
otras tumbas, mostraron que estos procedimientos  fueron estrictamente  seguidos y la 
condición de varias momias,  prueban la  efectividad  del sistema de aseguramiento de  la 
calidad. 
 
Desde la edad media, el objetivo de los artesanos calificados fue implementar la calidad  
en los productos, la calidad de los productos elaborados marcaba la diferencia del valor, la 
cual fue mantenida a través de los años, gracias a la imposición de un largo y riguroso 
proceso de aprendizaje a quienes deseaban hacerse maestros en la fabricación. Los 
artesanos se organizaron en gremios monopolísticos para asegurar un alto nivel de calidad 
del producto, logrando  optimizar las habilidades a través de la fabricación y el  comercio.  
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Para observar cómo ha evolucionado la calidad durante el presente siglo, se puede ilustrar 
a través del análisis de las cinco etapas principales de su desarrollo: 
 
Etapa 1. Desde la revolución industrial hasta 1930. 
 
La Revolución Industrial, desde el punto de vista productivo, representó la transformación 
del trabajo manual por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa el trabajo era 
prácticamente artesanal y se caracterizaba en que el trabajador tenía la responsabilidad 
sobre la producción completa de un producto. 
 
En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo propietario, 
el cual asumía la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la Primera Guerra 
Mundial, los sistemas de fabricación se hicieron más complicados y como resultado de 
esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo completo, esto condujo a la 
creación de las áreas organizativas de inspección separadas de las de producción. Esta 
época se caracterizaba por la inspección, y el interés principal era la detección de los 
productos defectuosos para separarlos de los aptos para la venta. 
 
Etapa 2. 1930-1949.  
 
Los aportes que la tecnología hacía a la economía de los países capitalistas desarrollados 
eran de un valor indiscutible, sin embargo, se confrontaban serios problemas con la 
productividad del trabajo. Este estado permaneció más o menos similar hasta la Segunda 
Guerra Mundial, donde las necesidades de la enorme producción en masa requirió del 
control estadístico de la calidad. La contribución de más significación del control 
estadístico de la calidad fue la introducción de la inspección por muestreo, en lugar de la 
inspección al 100 por ciento. 
 
El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no sólo 
conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la toma de 
acción correctiva sobre los procesos tecnológicos. Los inspectores de calidad continuaban 
siendo un factor clave del resultado de la empresa, pero ahora no sólo tenían la 
responsabilidad de la inspección del producto final, sino que estaban distribuidos a lo 
largo de todo el proceso productivo. 
 
Se podría decir que en esta época “la orientación y enfoque de la calidad pasó de la 
calidad que se inspecciona a la calidad que se controla”  
 
Etapa 3. 1950-1979.  
 
Esta etapa, corresponde con el período posterior a la Segunda Guerra Mundial y la calidad 
se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer hincapié en la inspección, 
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tratando de no sacar a la venta productos defectuosos, poco tiempo después, se dan 
cuenta de que el problema de los productos defectuosos radicaba en las diferentes fases 
del proceso y que no bastaba con la inspección estricta para eliminarlos.  
 
Es por esta razón que se pasa de la inspección al control de todos los factores del proceso, 
abarcando desde la identificación inicial hasta la satisfacción final de todos los requisitos y 
las expectativas del consumidor.  Durante esta etapa se consideró que éste era el enfoque 
correcto y el interés principal consistió en la coordinación de todas las áreas organizativas 
en función del objetivo final: la calidad. 
 
A pesar de esto, predominaba el sentimiento de vender lo que se producía. Las etapas 
anteriores “estaban centradas en el incremento de la producción a fin de vender más, 
aquí se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo mejor, considerando 
las necesidades del consumidor y produciendo en función del mercado”. 
 
Comienzan a aparecer Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las áreas de 
calidad de las empresas, donde además de la medición, se incorpora la planeación de la 
calidad, considerándose su orientación y enfoque como la calidad se construye desde 
adentro. 
 
Etapa 4. Década del 80.  
 
La característica fundamental está en la Dirección Estratégica de la Calidad, por lo que el 
logro de la calidad en toda la empresa no es producto de un Programa o Sistema de 
Calidad, sino que es la elaboración de una estrategia encaminada al perfeccionamiento 
continuo de ésta, en toda la empresa. 
 
El énfasis principal de esta etapa no es sólo el mercado de manera general, sino el 
conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir una 
organización empresarial que las satisfaga. La responsabilidad de la calidad es en primer 
lugar de la alta dirección, la cual debe liderarla y deben participar todos los miembros de 
la organización. 
 
En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la orientación o 
enfoque se concibe como la calidad se administra”  
 
Etapa 5. 1990 hasta la fecha. 
 
La característica fundamental de esta etapa es que pierde sentido la antigua distinción 
entre producto y servicio. Lo que existe es el valor total para el cliente. Esta etapa se 
conoce como Servicio de Calidad Total.  
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El cliente de los años 90 sólo está dispuesto a pagar por lo que significa valor para él. Es 
por eso que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de vista, calidad 
perceptible y calidad factual. La primera es la clave para que la gente compre, mientras 
que la segunda es la responsable de lograr la lealtad del cliente con la marca y con la 
organización. Un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace 
de la calidad de los servicios, según la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora del 
funcionamiento de la empresa. 
 
 
6.1.1.2 PRECURSORES DE LA CALIDAD 
 
Abordar el tema de la calidad obliga siempre a referirse a los llamados cinco grandes de la 
calidad, William Eduards Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru 
Ishikawa y Philip B. Crosby. 
 
• Deming, desarrolló el Control Estadístico de la Calidad, demostrando en el año 
1940, que los controles estadísticos podrían ser utilizados tanto en operaciones de 
oficina como en las industriales. En 1947 fue reclutado para que ayudara al Japón a 
preparar el censo de 1951, y en esa época vivió los horrores y miserias de la 
postguerra y se concientizó de la necesidad de ayudar al Japón. Para demostrar su 
aprecio por Deming, los japoneses establecieron en 1951 el Premio Deming, 
además le entregaron la Segunda Orden del Sagrado Tesoro, siendo el primer 
norteamericano en recibir tal honor.  
 
• En 1949, Ishikawa, se vincula a la UCIJ (Unión de Científicos e Ingenieros 
Japoneses) y empezó a estudiar los métodos estadísticos y el control de la calidad. 
En 1950 el director administrativo de la UCIJ, Kenichi Koyanogi, le escribió para que 
dictara unas conferencias sobre los métodos de control de la calidad a 
investigadores, directores de plantas e ingenieros, y el 19 de Junio de 1950 
pronunció la primera de una docena de conferencias. 
 
• En 1954, Juran visitó por primera vez el Japón y orientó el Control Estadístico de la 
Calidad a la necesidad de que se convierta en un instrumento de la alta dirección. 
Ese propio año dictó seminarios a gerentes altos y medios. A partir de ese 
entonces hubo un cambio en las actividades del control de calidad en Japón.  Juran 
señaló que el control estadístico de la calidad tiene un límite y que es necesario 
que el mismo se convierta en un instrumento de la alta dirección, y dijo que “para 
obtener calidad es necesario que todos participen desde el principio. Si sólo se 
hiciera como inspecciones de la calidad, estuviéramos solamente impidiendo que 
salgan productos defectuosos y no que se produzcan defectos”.  
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• Feigenbaum fue el fundador del concepto de Control Total de la Calidad (CTC) al 
cual define como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de 
desarrollo de calidad, mantenimiento de la calidad, realizados por los diversos 
grupos de la organización, de modo que sea posible producir bienes y servicios a 
los niveles más económicos y que sean compatibles con la plena satisfacción de los 
clientes”  
Siendo la calidad tarea de todos en una organización, él temía que se convirtiera 
en tarea de nadie, entonces sugirió que el control total de la calidad estuviera 
respaldado por una función gerencial bien organizada, cuya única área de 
especialización fuera la calidad de los productos y cuya única área de operaciones 
fuera el control de la calidad, de ahí es que nacen los llamados Departamentos de 
Control de la Calidad. 
 
• Crosby, desarrolla toda una teoría basado fundamentalmente en que lo que cuesta 
dinero son las cosas que no tienen calidad, de todas las acciones que resaltan de 
no hacer las cosas bien desde la primera vez, de ahí su tesis de la prevención. 
Comparte la idea de Ishikawa de que la calidad es la oportunidad y obligación de 
los dirigentes, y para lograr el compromiso por la calidad en la alta dirección, 
desarrolló como instrumento el “cuadro de madurez” que permite realizar un 
diagnóstico y posibilita saber qué acciones desarrollar.1 
 
 
6.1.2 NORMA ISO 9000 
 
Los niveles de confiabilidad en calidad necesitados por los compradores de armas durante 
y después de la II guerra mundial, obligaron a las compañías a desarrollar sistemas de 
control y administración más exigentes, en consecuencia de las investigaciones sobre las 
mejores prácticas surgieron las primeras normas de aplicación en la industria militar. 
Tiempo después las normas técnicas ISO 9000, fueron tomando forma genérica hasta que 
en 1987 aparecen como el primer grupo de ellas homologadas internacionalmente como 
ISO 9000. 
 
La ISO (Organización Internacional para la Normalización)   es la agencia internacional 
especializada en crear estándares y está integrada por los institutos de estandarización de 
alrededor de 160 países miembros. Su oficina principal se encuentra en Ginebra, Suiza, y 
tiene como propósito “promover el desarrollo de la estandarización y las actividades 
mundiales relativas a facilitar el comercio internacional de bienes y servicios, así como 
desarrollar la cooperación intelectual científica y económica”. Los resultados del trabajo 
técnico de ISO son publicados como estándares internacionales2. 
 
1 
Fuente: http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminosasociados.htm 
1 Tomado en base a las publicaciones de la pagina web   www.iso.org 
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El trabajo de la ISO se lleva a cabo por intermedios de comités  que tienen una jerarquía, 
el  técnico,   los subcomités, y los grupos de trabajo, actualmente existen unos 2800 
grupos de trabajo en el mundo. Dentro de los comités  están representantes calificados de 
las Industrias, Universidades,  Institutos de Investigación,  organizaciones de 
consumidores, autoridades gubernamentales , quienes participan activamente en la 
normalización técnica, aproximadamente existen unos 30.000 expertos que trabajan 
anualmente en estos procesos. 
 
Las normas ISO 9000 “Son un conjunto de normas y directrices internacionales para la 
gestión de la calidad”1  que han obtenido una reputación global como base para el 
establecimiento de sistemas de gestión de calidad. El conjunto de normas ISO 9000, 
corresponde a la familia de normas genéricas estructuradas por la ISO asisten a las 
empresas, de todo tamaño y tipo, en la implementación, operación y mantenimiento de 
Sistemas de Gestión de Calidad eficaces y acordes al accionar de las mismas 
 
La serie ISO 9000,  está constituida por las siguientes normas básicas: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 1. Estructura de la serie ISO 9000 
 
 
1 FORMASELECT, Sistema de gestión de Calidad II. 
 
ISO 9000:2005 Fundamentos y Vocabulario 
ISO 
9004:2009 
Gestión para 
el éxito 
sostenido. 
ISO 
9001:2008  
Requisitos. 
ISO 19011:2002 Directrices para las auditorias medio ambiental y de Calidad 
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• ISO 9000, Sistemas de Gestión de Calidad, fundamentos y vocabulario. 
 
Establece un punto de partida para comprender las normas y define los términos 
fundamentales utilizados en la familia de las normas ISO 9000, que se necesitan 
para evitar malentendidos en su utilización. 
 
• ISO 9001, Sistema de Gestión de Calidad, Requisitos. 
 
Esta norma se emplea para cumplir eficazmente con los requisitos del cliente y con 
los reglamentos aplicable para conseguir e incrementar la satisfacción del mismo.  
Está orientada a la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, la Norma se 
encuentra organizada en cinco grandes cláusulas en donde cada una de estas trata 
sobre cada uno de los pilares requeridos por cualquier proceso y tres de 
información o introductoras. 
 
 
o Objeto y campo de aplicación. 
o Normas para consulta. 
o Términos y definiciones. 
 
o Sistema de gestión de Calidad. 
o Responsabilidad de la dirección. 
o Gestión de los recursos. 
o Realización del producto. 
o Medición, análisis y mejora. 
 
Figura 2. Estructura de la Norma ISO 9001 
 
• ISO 9004, Sistema de Gestión de Calidad, Gestión para el éxito sostenido. 
 
Proporciona ayuda para la mejora de su sistema de gestión de la calidad para 
beneficiar a todas las partes interesadas a través del mantenimiento de la 
satisfacción del cliente, esta norma además abarca tanto la eficiencia como la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
• ISO 19011, Directrices para la auditoria medioambiental y de calidad. 
 
Proporciona directrices para verificar la capacidad del sistema para conseguir los 
objetivos de calidad. Adicionalmente define los requisitos para los auditores en 
materia de calidad y ambiental. 
 
 
 Tomado en base a las publicaciones de la página Web: www.iso.org 
Cláusulas Informativas 
Cláusulas Pilares del SGC 
6.1.2.1  CAMBIOS DE LA NTC-ISO 9001:2000 A LA NTC-ISO 9001:2008 
 
Entre los principales cambios que se han realizado en la norma ISO 9001:2008 (comparados con la versión de 2000) se 
encuentran: 
 
CAPITULO CAMBIO 
OBJETO Y CAMPO DE 
APLICACIÓN 
Al hablar del producto pedido por el cliente, también incluye productos comprados o productos intermedios 
resultantes de los procesos.  Los requisitos legales y reglamentarios y los del cliente aplicable, son equivalentes a los 
requisitos del producto. 
4. SISTEMAS DE 
GESTIÓN DE CALIDAD 
4.2 a) La organización debe determinar (no identificar) los procesos  necesarios para la calidad. 
 Nota 2 y 3) Los procesos de compras (7.4) se aplican también a los procesos externos, con sus controles. 
 
4.2.1 Documentación general: d) Se incluirán documentos y registros para el control de procesos.  
Nota: “un solo documento puede incluir los requisitos de varios procedimientos”. 
 
4.2.3 Control de los documentos: f) los documentos de origen externo necesarios para la planificación / operación 
de la gestión del sistema de calidad, deben identificarse y su distribución, controlada. 
 
4.2.4 Control de los registros: Los registros se deben permanecer legibles, fácilmente identificables y  recuperables. 
6. GESTIÓN DE LOS 
RECURSOS. 
6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia (dentro de 6.2 Recursos humanos) 
a) determinar la competencia necesaria para el personal relacionado con la conformidad con los requisitos del 
producto (no la calidad del producto). 
 b) proporcionar formación para lograr la competencia necesaria, cuando aplique. 
 c) asegurarse que la competencia necesaria se ha logrado (no la efectividad de las acciones tomadas). 
 
6.3 Infraestructura: c) los sistemas de información se incluyen como servicios de apoyo. 
 
6.4 Ambiente de trabajo:  
Nota: Se clarifica que este requisito se refiere a las condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo como, ruido, 
temperatura, humedad,  a fin de lograr la conformidad con los requisitos del producto. 
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CAPITULO CAMBIO 
7. REALIZACIÓN DEL 
PRODUCTO. 
7.1 Planificación de la realización del producto:  
c) Se añade medición como actividad a determinar dentro de planificación. 
 
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 
d) Otros requisitos necesarios (no determinados) por la organización. Nota: También se incorpora la postventa, que 
puede incluir garantías y obligaciones como mantenimiento o reciclado. 
 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
Nota: Diseño, desarrollo, verificación y validación: tienen propósitos diferentes, pudiéndose registrar 
separadamente o conjuntamente. 
 
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 
Nota: También se incluye la preservación de producto, si aplica en la producción o prestación del servicio. 
 
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio 
Notas del autor: 
 1) Si no se incluye la verificación antes de la entrega, se debe incluir en 7.1 (Planificación de la realización del 
producto).  
2) Los procesos como soldaduras, esterilización, tratamiento térmico, formación, servicio de atención de llamadas o 
de emergencias, necesitan validación. 
 
7.5.3 Identificación y trazabilidad: La organización identificará el estado del producto a través de todo el proceso de 
realización del mismo. 
 Si la trazabilidad es requisito, se controlará la identificación del producto y se mantendrán registros. 
 
7.5.4 Propiedad del cliente: Se incluye como propiedad también los datos personales. 
 
7.6 Control de dispositivos de medición:  
 
Nota: La confirmación de la capacidad del software incluye su verificación y la gestión de la configuración. 
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CAPITULO 
 
CAMBIO 
8. MEDICIÓN, 
ANÁLISIS Y MEJORA. 
8.2.2 Auditoría interna: 
 
Deben mantenerse registros de las auditorías y de sus resultados. 
 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 
 
Nota: Cuando se determinen los métodos adecuados para los procesos, se deben considerar en relación sobre la 
conformidad con los requisitos y la eficacia del sistema. 
 
8.3 Control de producto no conforme 
 
Las diferentes maneras de tratar los productos no conformes se harán cuando sea aplicable. 
 
Tabla 1. Cambios  NTC-ISO 9001 versión 2000 a versión 2008 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Norma NTC ISO 9001:2008 Sistema de Gestión de calidad. Requisitos.
6.1.3 GENERALIDADES DE LA DOCUMENTACION 
 
Un documento consiste en la información, es decir los datos que poseen significado y su 
medio de soporte. En la Norma ISO 9001 la palabra “documento” es utilizada para cubrir 
la forma como se provee la información que en la organización requieren para 
desempeñar las actividades. 
 
Importancia de la Documentación: 
 
La utilización de la documentación en una empresa contribuye a: 
 
• Lograr el cumplimiento de los requisitos del cliente y la mejora de la calidad. 
• Proveer la formación apropiada. 
• La Repetitividad y la Trazabilidad. 
• Proporcionar evidencias objetivas. 
• Evaluar la eficacia y la idoneidad continua del S.G.C 
 
Tipos de documentos: 
 
• Los documentos que proporcionan información consistente, interna y 
externamente sobre el S.G.C. (Manual de Calidad ) 
 
• Los documentos que describen como se aplica el S.G.C. en un producto, proyecto o 
contrato. (Planes de calidad) 
 
• Los documentos que establecen requisitos (especificaciones), recomendaciones o 
sugerencias. (Guías) 
 
• Los documentos que proporcionan información sobre como efectuar las 
actividades y los procesos de manera consistente. (Procedimientos, instrucciones 
de trabajo, planos) 
 
• Los documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas 
o resultados obtenidos. (Registros) 
 
• Cada organización determina cuál es la documentación requerida y cuál es el 
medio para su utilización. 
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Documentación en el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 3. Estructura documental del SGC 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Descripción de la organización, política de calidad, 
objetivos de calidad y directrices generales del 
sistema 
¿Que se desea hacer? ¿Quien hace que (recursos)?  
Metodología utilizada para implementar, mantener y 
mejorar el sistema enunciado. 
Procedimientos exigidos por norma 
Procedimientos que la empresa considere 
necesarios. 
Documentos que complementan y prueban lo que se 
está haciendo en la organización y los niveles de 
calidad alcanzados. 
Identificar y clarificar que hace la 
organización para alcanzar ciertos 
estándares de calidad, mediante 
la implementación de un SGC 
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6.2 MARCO CONCEPTUAL  
 
 
GESTION DE LA CALIDAD 
 
 
Son todas aquellas actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo 
relativo a la calidad, incluye el establecimiento de la política de calidad, los objetivos de 
calidad, la planificación, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad. 
 
Esta forma parte de la función general de la dirección de una empresa, cuya 
responsabilidad es establecer la política y objetivos de calidad y asignar las 
responsabilidades necesarias para cumplirlas, al igual que los medios utilizados para 
aplicarlas. 
 
 
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
 
 
Un sistema de gestión de la calidad es el conjunto de normas interrelacionadas de una 
organización por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la 
búsqueda de la mejora continua. Entre dichos elementos, los principales son: 
 
1. Estructura de la organización: responde al organigrama de los sistemas de la 
empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestión. En ocasiones este 
organigrama de sistemas no corresponde al organigrama tradicional de una 
empresa. 
 
2. Estructura de responsabilidades: implica a personas y departamentos. La forma 
más sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad, es mediante un cuadro 
de doble entrada, donde mediante un eje se sitúan los diferentes departamentos y 
en el otro, las diversas funciones de la calidad. 
 
3. Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas para 
controlar las acciones de la organización. 
 
4. Procesos: responden a la sucesión completa de operaciones dirigidos a la 
consecución de un objetivo específico. 
 
5. Recursos: no solamente económicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo, deben 
estar definidos de forma estable y circunstancial. 
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Un sistema de gestión de la calidad puede evaluarse y conllevar a la certificación o registro 
por parte de un organismo reconocido. Un cliente puede exigirlo a sus proveedores como 
requisito de compra de productos y/o servicios críticos. 
 
El sistema de gestión de la calidad tiene  como eje central la mejora continua. La mejora 
continua se considera importante porque si no se están haciendo mejoras, se estará 
perdiendo terreno frente a la competencia. Se debe adoptar un método holístico que 
comience con discusiones con el cliente potencial, avanza con la entrega total del 
producto y/o servicio y luego continua con el seguimiento de la satisfacción del cliente1. 
 
 
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9000 
 
 
“El aseguramiento de la calidad es un pilar fundamental de cualquier estrategia de calidad. 
El aseguramiento de la calidad se sustenta en la idea básica de que, en la gestión de la 
calidad, más vale prevenir el error que corregirlo”. 
 
Tradicionalmente estas normas se han venido asociando como una exigencia del 
comprador-cliente hacia su suministrador-proveedor de bienes y servicios, como medio 
de garantizar las transacciones comerciales entre ambos. La consecuencia inmediata fue 
su preocupación por los procesos y no por los productos, la calidad no se predicaba de 
estos, sino que iba inseparablemente unida a los canales por los que discurre la 
producción de los bienes y servicios; garantizando, al ciudadano y cliente que los 
procedimientos que se siguen en la prestación de aquéllos son homogéneos y claros para 
asegurar la repetitividad de las tareas a realizar en diferentes períodos y/o personas, y 
alcanzar los resultados esperados, consistentes con las políticas de calidad previamente 
definidas.  
 
La serie de normas ISO 9000, nace en el año 1987, de la mano de la Organización 
Internacional de Normalización, con el propósito de “consolidar las definiciones relativas a 
la calidad, armonizar los diversos requisitos de la calidad de cada país y afrontar la 
unificación del mercado europeo al presentar un único conjunto de normas de la calidad 
acordadas para su uso por parte de los suministradores internacionales de bienes y 
servicios.”  
                                                 
1
 Fuente:  http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_la_calidad 
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PRINCIPIOS DE GESTION  
 
 
Sin tener en cuenta los bienes o servicios producidos, todos los sistemas de Gestión 
incluyen cuatro actividades fundamentales: 
 
 
a. Planeación. Las actividades que van a realizarse deben planearse antes de que 
sucedan. También deben fijarse las responsabilidades para que se defina 
claramente a quien corresponde la obligación y la propiedad de la productividad.  
 
Se deben definir la identidad y las necesidades del cliente, así como especificar los 
requisitos por escrito en documentos que serán utilizados para describir las 
actividades de trabajo o los productos ordenados. Todos los requisitos y los 
documentos se convierten en la base contra la que se medirá la calidad.  
 
 
b. Productividad. La acción debe realizarse de acuerdo a lo planeado. Deben 
mantenerse registros para que pueda llevarse a cabo su medición. A las personas 
que van a realizar las labores se les debe proporcionar las herramientas y la 
capacitación adecuadas para lograr el trabajo como se ha especificado. 
 
 
c. Medición. Necesita medirse el éxito (o fracaso) de una actividad en relación con 
alguna norma aceptada. Las herramientas utilizadas aquí incluyen: la inspección, la 
vigilancia, la auditoría, la valoración, la evaluación y la revisión. Todos aquellos 
involucrados en la actividad deben estar conscientes de que la calidad es una 
medida. Para tener éxito es vital contar con los comentarios por parte del cliente.  
 
 
d. Mejoramiento. Los datos de medición mostrarán en qué no están perfectamente 
instrumentados los planes. Deben corregirse los problemas y mejorar el proceso. 
Los gerentes y los obreros pueden compartir conceptos para mejorar, pero la 
responsabilidad final de tales mejoras recae en quienes mandan. Los cambios 
realizados deben comunicarse tanto a los clientes internos como externos. 
 
 
Estos son los componentes básicos para cualquier sistema de control de gestión. A 
menudo son conocidos como el Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), estos 
componentes son utilizados para mejorar las operaciones.  
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La auditoría es una herramienta para poner en marcha las últimas dos actividades 
(Verificar-Actuar). No puede realizarse una auditoría a menos que se hayan desarrollado 
los requisitos. De la misma manera debe realizarse algún tipo de actividad para poder 
medir la puesta en marcha de esos requisitos.  
 
 
 
 
Figura 4. Ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar) 
 
 
PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD 
 
 
Los principios de la Calidad son el pilar de un S.G.C. cualquiera sea su clase, una empresa 
que implemente estos principios está cumpliendo con cualquier norma certificable. Estos 
son: 
  
1. Organización orientada al cliente:  
 
“Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las 
necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en 
sobrepasar sus expectativas”. 
 
Al aplicar este principio se conduce a las siguientes actividades: 
 
• Entender en toda su amplitud las necesidades y expectativas de los clientes para la 
entrega del producto/servicio, precio y confiabilidad. 
• Asegurar el enfoque balanceado entre las necesidades y expectativas del cliente y  
partes interesadas accionistas, trabajadores y la comunidad local. 
• Comunicar las necesidades y expectativas a la organización. 
• Medir la satisfacción del cliente y actuar sobre los resultados. 
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Se obtienen los siguientes beneficios claves: 
 
• Aumento de los ingresos y  de la cuota de mercado a través de una respuesta 
flexible y rápida a las oportunidades del mercado. 
• Mejora en la fidelidad del cliente, lo cual conlleva que el mismo siga confiando en 
la empresa y que dé buenas referencias de la misma. 
 
 
2. Liderazgo: 
 
“Los líderes unifican la finalidad y la dirección de la organización.  Ellos deberían crear y 
mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse 
totalmente en la consecución de los objetivos de la organización”. 
 
Al aplicar este principio se conduce a las siguientes actividades: 
 
• Ser práctico y liderar con ejemplo. 
• Entender y responder a los cambios del medio externo. 
• Tomar en cuenta las necesidades de todas las partes interesadas. 
• Establecer una visión clara del futuro de la organización. 
• Proporcionar los recursos requeridos al personal. 
• Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de la gente. 
• Educar, entrenar y apoyar a la gente. 
• Implementar la estrategia para alcanzar estos objetivos y metas. 
 
Se obtienen los siguientes beneficios claves: 
 
• El personal entenderá y estará motivado hacia los objetivos y metas de la 
organización. 
• Las actividades son evaluadas, alineadas e implantadas de una forma integrada. 
• Liderazgo a través del ejemplo posibilitando con ello  la mejora continua. 
 
 
3. Participación del personal: 
 
“El personal en todos los niveles es la esencia de la organización y su total implicación 
posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la organización”. 
 
Al aplicar este principio se conduce a las siguientes actividades: 
 
• Aceptar la pertenencia y responsabilidad para solucionar problemas. 
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• Buscar activamente oportunidades para aumentar su competencia, conocimiento y 
experiencia. 
• Buscar activamente oportunidades para hacer mejoras. 
• Compartir libremente su experiencia y conocimiento en grupos y equipos. 
• Enfocarse en crear valor para los clientes. 
• Ser innovador y creativo. 
• Representar mejor a la organización. 
• Derivar satisfacción de su trabajo. 
• Mostrarse entusiasta y orgulloso por ser parte de la organización. 
 
Se obtienen los siguientes beneficios claves: 
 
• Un personal motivado, involucrado y comprometido. 
• El personal se sentirá valorado por su trabajo. 
• Todo el mundo deseará participar y contribuir en la mejora continua. 
 
 
4. Enfoque a procesos 
 
“Los resultados deseados se alcanzan más eficientemente cuando los recursos y las 
actividades relacionadas se gestionan como un proceso”. 
 
Al aplicar este principio se conduce a las siguientes actividades: 
 
• Definir el proceso para alcanzar el resultado deseado. 
• Identificar y medir los insumos y resultados de los procesos. 
• Evaluar riesgos posibles, consecuencias e impacto de los procesos en clientes, 
proveedores y partes interesadas. 
• Establecer claramente responsabilidades y líneas de mando para la gestión del 
proceso. 
• Diseñar el proceso tomando en cuenta los pasos del proceso, mediciones, 
actividades, información, equipo, métodos, materiales y otros recursos para 
obtener el resultado deseado. 
 
Se obtienen los siguientes beneficios claves: 
 
• Capacidad para reducir los costes y acortar los ciclos de tiempo a través del uso 
efectivo de recursos. 
• Resultados mejorados, consistentes y predecibles. 
• Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas. 
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5. Enfoque del sistema hacia la gestión 
 
“Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un 
objetivo dado, mejora la eficacia y eficiencia de una organización”. 
 
Al aplicar este principio se conduce a las siguientes actividades: 
 
• Definir el sistema mediante la identificación o desarrollo de los procesos. 
• Estructurar el sistema para lograr el objetivo de la manera más eficiente. 
• Entender la interdependencia entre los procesos del sistema. 
• Mejorar continuamente el sistema a través de su medición y evaluación. 
• Establecer los recursos, antes de actuar. 
 
Se obtienen los siguientes beneficios claves: 
 
• Alineación de los procesos que alcanzarán mejor los resultados deseados. 
• La habilidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales. 
• Proporcionar a las partes interesadas clave confianza en la efectividad y eficacia de 
la organización. 
 
 
6. Mejora continua 
 
“La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la organización”. 
 
Al aplicar este principio se conduce a las siguientes actividades: 
 
• Hacer de la mejora continua un objetivo de cada individuo de la empresa. 
• Aplicar los objetivos básicos tanto en mejora gradual como integral. 
• Mejorar continuamente la efectividad y eficiencia de los procesos. 
• Promover actividades basadas en la prevención. 
• El ciclo PHVA. 
• Resolución de problemas. 
• Reingeniería e innovación de procesos. 
• Reconocer las mejoras. 
 
Se obtienen los siguientes beneficios claves: 
 
• Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades 
organizativas. 
• Flexibilidad para reaccionar rápidamente a las oportunidades. 
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7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones 
 
“Las decisiones efectivas se basan en el análisis de datos y en la información”. 
 
Al aplicar este principio se conduce a las siguientes actividades: 
 
• Tomar mediciones y recolectar datos. 
• Asegurar que los datos sean suficientemente exactos, confiables y accesibles. 
• Analizar los datos mediante métodos válidos. 
• Entender el valor de las técnicas estadísticas apropiadas. 
• Tomar decisiones y acciones basadas en los resultados del análisis lógico, 
equilibrado con la experiencia e intuición. 
 
Se obtienen los siguientes beneficios claves: 
 
• Decisiones informadas. 
• La capacidad de demostrar la efectividad de decisiones anteriores a través de la 
referencia a hechos reales. 
• La capacidad de revisar, cuestionar y cambiar opiniones y decisiones. 
 
 
8. Relación mutuamente beneficiosa con el proveedor 
 
“Una organización y sus proveedores son interdependientes, y unas relaciones 
mutuamente beneficiosas aumentan la capacidad de ambos para crear valor”. 
 
Al aplicar este principio se conduce a las siguientes actividades: 
 
• Identificación y selección de proveedores clave. 
• Establecer relaciones con los proveedores que equilibren las ganancias. 
• Crear comunicaciones claras y abiertas. 
• Establecer un entendimiento claro de las necesidades del cliente. 
• Compartir información y planes futuros. 
• Reconocer las mejoras y logros del proveedor. 
 
Se obtienen los siguientes beneficios claves: 
 
• Incrementa la capacidad de crear valor para ambas partes. 
• Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta y acordada a un mercado 
cambiante. 
• Optimización de costes y recursos. 
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CALIDAD ENFOCADA AL CLIENTE 
 
 
La gestión de la calidad tiene a los clientes en primer plano, espera resultados positivos y a 
largo plazo, cuida la imagen de la empresa, es un concepto abarcativo, que va más allá de 
un certificado o de un premio, involucra a todos los niveles jerárquicos, el proceso, el 
potencial, una cultura , una filosofía, es un proceso que destaca la responsabilidad de 
todos, y de cada uno de los individuos, aspira a la mejora continua la cual no termina 
nunca, es un sistema de procedimientos, métodos, técnicas, herramientas organizativas y 
de gestión. No es un modelo, se orienta a los grupos de interés más importantes de la 
empresa: 
 
• Clientes. 
• Empleados. 
• Proveedores/servicios. 
• Propietarios/accionistas. 
• Sociedad (entorno). 
 
Actividades propias de la gestión de calidad para el enfoque en los clientes: 
 
• Identificación de los clientes. 
• Agrupamiento y segmentación de los clientes. 
• Clientes internos y clientes externos. 
• Averiguar las expectativas de los clientes. 
• Comprender los beneficios que busca el cliente. 
• Diseño y desarrollo del producto. 
• Definir y estructurar los procesos de realización. 
• Definir y estructurar los procesos de información. 
• Principio del análisis de valor. 
• Análisis del mercado. 
• Análisis de la competencia. 
• Analizar la tendencia. 
• Ver los escenarios. 
• Determinar las expectativas. 
• Participar activamente en la creación de los deseos del cliente. 
• Establecer plazos, cortos, medianos o largos. 
• Tener orientación estratégica u operativa. 
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GESTION DE PROCESOS 
 
 
“Las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos”. La mayoría empresas y 
organizaciones que han tomado conciencia de esto han reaccionado ante la ineficiencia 
que representa las organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y su inercia 
excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del proceso, con un foco común y 
trabajando con una visión de objetivo en el cliente. 
 
El entorno actual se dirige hacia una sociedad donde el conocimiento va a jugar un papel 
de competitividad de primer orden, en el cual desarrollar la destreza del "aprender a 
aprender" y la Administración del conocimiento, es una de las variables del éxito 
empresarial. 
 
La Gestión por Procesos es la forma de gestionar toda la organización basándose en los 
Procesos. En tendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un 
valor añadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez 
satisfaga los requerimientos del Cliente. 
 
En la norma Internacional ISO 9001 se promueve la adopción de un enfoque basado en 
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un sistema de gestión 
de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos. 
 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión, puede denominarse 
como “enfoque basado en procesos”. 
 
Una ventaja de este enfoque, es el control continuo que proporciona sobre los vínculos 
entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, así como sobre su 
combinación e interacción. 
 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la calidad, 
enfatiza la importancia de: 
 
• La comprensión y el cumplimiento de los requisitos. 
• La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor. 
• La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso. 
• La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
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La figura siguiente ilustra el modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en 
procesos, a demás los vínculos entre los procesos presentados en los capítulos 4 a 8. 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 5. Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad basado en procesos. 
 
  
ORGANIZACIÓN 
 
Una Organización es un grupo social compuesto por personas, el cual tiene por función 
organizarse, tareas y administración, que forman una estructura sistemática de relaciones 
de interacción, tendientes a producir bienes o servicios para satisfacer las necesidades de 
una comunidad dentro de un entorno y así poder satisfacer su propósito distintivo que es 
su misión. Una organización solo existe cuando hay personas capaces de comunicarse y 
que están dispuestas a actuar conjuntamente para obtener un objetivo común. 
 
 
CALIDAD  
 
Grado en el que un conjunto de características inherentes de un producto, sistema o 
proceso cumple los requisitos de los clientes o de otras partes interesadas. 
       
1
Fuente: Norma NTC-ISO 9001:2008. Sistemas de Gestión de Calidad. Requisitos
6. Gestión de los 
recursos 
MEJORAMIENTO CONTINUO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
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CLIENTES 
 
  
Satisfacción 
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Flujo de información 
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CLIENTES 
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CERTIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
 
Es el reconocimiento formal que otros hacen de su sistema de gestión de la calidad. En 
algunos países, los sistemas de gestión de la calidad certificados se consideran registrados 
y el termino “registro” se emplea en lugar de  certificación. 
 
La certificación no es un requisito obligatorio para implementar la norma NTC-ISO 9001: 
2008, pero puede exigírselo alguno de sus clientes. La decisión en cuanto a la certificación 
puede estar influenciada por sus competidores o por requisitos reglamentarios o 
estatutarios. 
 
 
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD  
 
Consiste en tener y seguir un conjunto de acciones planificadas y sistemáticas, 
implantadas dentro del Sistema de Calidad de la empresa. Estas acciones deben ser 
demostrables para proporcionar la confianza adecuada (tanto a la propia empresa como a 
los clientes) de que se cumplen los requisitos del Sistema de la Calidad 1.  
 
 
PLANIFICACIÓN ESTRATEGICA DE LA CALIDAD  
 
Es el proceso por el cual una empresa define su razón de ser en el mercado, su estado 
deseado en el futuro y desarrolla los objetivos y las acciones concretas para llegar a 
alcanzar el estado deseado. Se refiere, en esencia, al proceso de preparación necesario 
para alcanzar los objetivos de la calidad. Los objetivos perseguidos con la  
Planificación Estratégica de la Calidad son: 
 
• Proporcionar un enfoque sistemático.  
• Fijar objetivos de calidad.  
• Conseguir los objetivos de calidad.  
• Orientar a toda la organización.  
• Validar para cualquier periodo de tiempo.  
 
La Planificación Estratégica requiere participación del equipo directivo, ya que son ellos 
quienes determinan los objetivos a incluir en el plan de negocio y quienes los despliegan 
hacia niveles inferiores de la organización para, en primer lugar, identificar las acciones 
necesarias para lograr los objetivos; en segundo lugar, proporcionar los recursos 
oportunos para esas acciones, y, en tercer lugar, asignar responsabilidades para 
desarrollar dichas acciones.  
 
1 
Fuente: http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/No9/Que%20es%20calidad.htm.
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Los beneficios derivados del proceso de planificación son éstos: 
  
• Alinea áreas clave de negocio para conseguir aumentar: la lealtad de clientes, el 
valor del accionista y la calidad y a su vez una disminución de los costes.  
• Fomenta la cooperación entre departamentos.  
• Proporciona la participación y el compromiso de los empleados.  
• Construye un sistema sensible, flexible y disciplinado.  
 
Los principales elementos dentro de la Planificación Estratégica de la Calidad son:  
 
• La Misión, cuya declaración clarifica el fin, propósito o razón de ser de una 
organización y explica claramente en qué negocio se encuentra.  
• La Visión, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro y sirve de 
línea de referencia para todas las actividades de la organización.  
• Las Estrategias Clave, principales opciones o líneas de actuación para el futuro que 
la empresa define para el logro de la visión 1.  
 
 
PROCESO DE MEJORA CONTINUA 
 
La mejora continua es un sistema y filosofía gerencial que organiza a los empleados y 
procesos para maximizar el valor y la satisfacción para los clientes. Como sistema 
gerencial global, la mejora continua provee una serie de herramientas y técnicas que 
pueden conducir a resultados sobresalientes si se implementan consistentemente durante 
un período de varios años. Actualmente es impensable el desarrollo y aún supervivencia 
de una organización que no apunte a la mejora continúa. 
 
 
SATISFACCION DEL CLIENTE 
  
Percepción del cliente sobre el grado en el que se han cumplido sus requisitos. 
 
 
POLITICA DE CALIDAD 
 
Intenciones globales y orientación de una organización relativas a la calidad tal como se 
expresan formalmente por la alta dirección. 
 
 
 
 
1
Fuente:http:/galerias/doc/sitios/infodir/3_1.doc+planificacion+estrategica+de+la+calidad&cd=1&hl=es&ct=k&gl=co.
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OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. Los objetivos de la calidad 
generalmente se basan en la política de la calidad de la organización, estos generalmente 
se especifican para los niveles y funciones pertinentes de la organización. 
 
 
PLAN DE CALIDAD 
 
Documento que especifica qué procedimientos, recursos, Quién, cuándo, debe aplicarse a 
un proyecto, proceso, producto o contrato específico1. 
 
 
MANUAL DE CALIDAD  
 
Dentro de los documentos del sistema de calidad está el manual de calidad, el cual 
constituye el principal documento que plantea la política de calidad, demuestra y describe 
el sistema de calidad, a través de un bosquejo estructurado del sistema de calidad; el 
manual de calidad es fundamental para la implantación y mantenimiento del sistema de 
calidad. 
 
El manual de calidad está apoyado en los procedimientos documentados del sistema de 
calidad, los cuales están determinados por el tamaño de la organización, la naturaleza de 
la actividad, la amplitud deseada y la estructura del manual de calidad. Los 
procedimientos documentados se aplican a una o más partes de la organización. Los 
manuales de calidad se usan en las organizaciones con diferentes objetivos, dentro de los 
cuales se pueden anotar: 
 
• Comunicar la política, los procedimientos y los requerimientos de la empresa. 
• Implantación de un sistema de calidad eficaz. 
• Proveer la base documentada para auditar sistemas de calidad. 
• Proveer continuidad del sistema de calidad y sus requerimientos durante 
circunstancias de cambio. 
• Capacitación del personal en los requerimientos del sistema de calidad y métodos 
de cumplimiento. 
• Presentación de su sistema de calidad para propósitos externos, como 
demostración de cumplimiento con ISO 9001. 
• Demostración de cumplimiento de su sistema de calidad con normas de calidad 
requeridas en situaciones contractuales2. 
 
1
Fuente: Norma ISO 9000:2005  Sistemas de Gestión de Calidad. Fundamentos y vocabulario. 
2
Fuente: http://www.qsinnovations.com/iso9001espanol.htm
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MANUAL DE FUNCIONES 
 
 
Un manual de funciones es un documento que se prepara en una empresa con el fin de 
delimitar las responsabilidades y las funciones de los empleados de una compañía. 
 
El objetivo primordial del manual es describir con claridad todas las actividades de una 
empresa y distribuir las responsabilidades en cada uno de los cargos de la organización. 
De esta manera, se evitan funciones y responsabilidades compartidas que no solo redunda 
en pérdidas de tiempo sino también en la dilución de responsabilidades entre los 
funcionarios de la empresa. 
 
Este manual se debe combinar con una serie de elementos que hacen de su 
implementación un proceso exitoso, como son el Manual de procedimientos y 
diligenciamiento de formatos, la Estructura orgánica de la Empresa, Delineamientos o 
directrices de contratación de Personal y Reglamento laboral. 
 
 
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
 
Un manual de procesos y procedimientos es el documento que contiene la descripción de 
actividades que deben seguirse en la realización de las funciones de los procesos que 
componen a una organización. 
  
El manual incluye además los puestos o áreas de gestión que intervienen precisando su 
responsabilidad y participación.  
 
Estos suelen contener información y ejemplos de formatos, autorizaciones o documentos 
necesarios y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las 
actividades dentro de la organización. En él se encuentra registrada y transmitida sin 
distorsión,  la información básica referente al funcionamiento de todas las actividades, 
facilita las labores de auditoría, la evaluación y control interno, la conciencia en los 
empleados y en sus jefes de que el trabajo se está realizando o no adecuadamente. 
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6.3 MARCO LEGAL 
 
En Colombia, la prestación o comercialización de bienes y servicios de telecomunicaciones 
en particular servicios de valor agregado telemáticos, redes, procesos de 
telecomunicación y afines; se rigen por la normatividad legal vigente las cuales deben ser  
cumplidas  permanentemente, estos requisitos están estipulados en los siguientes 
documentos de la legislación nacional: 
 
• Ley 555 de 2000 (febrero 2): Por la cual se regula la prestación de servicios de 
comunicación personal, PCS y se dictan otras disposiciones. 
• Ley 72 de 1989: Por la cual se definen nuevos conceptos y principios sobre la 
organización de las telecomunicaciones en Colombia y sobre el régimen de 
concesión de servicios. 
• Decreto numero 3055 de2003 (octubre 27, aserciones sobre los servicios 
telefónicos de valor agregado. 
• Decreto 600 de 2003, por medio del cual se establece la Reglamentación de los 
servicios de Valor Agregado. 
• Decreto 899 de 1999,  definición de las Políticas de Telefonía Social. 
• Decreto 1794 de 1991, por medio de la cual se dictan las Normas de servicio de 
valor agregado y telemáticos. 
• Decreto 1900 de 1990, establecimiento de las  Normas de los servicios de 
Telecomunicaciones y afines. 
• Resolución 1763 de 2007 CRT, Reglas sobre cargos de acceso de redes. 
• Resolución 1740 de 2007 CRT, Régimen de calidad en los servicios de 
telecomunicaciones.1 
 
En cuanto a la normatividad vigente para los Sistemas de Gestión de Calidad, se tiene lo 
siguiente: 
 
• Norma ISO 9001:2008, Sistema de Gestión de Calidad, Requisitos. 
• Norma ISO 9000:2005, Sistemas de Gestión de Calidad, fundamentos y 
vocabulario. 
• Norma ISO 9004:2009, Sistema de Gestión de Calidad, Gestión para el éxito 
sostenido. 
• Norma ISO 19011:2002, Directrices para la auditoria medioambiental y de calidad. 
• Norma ISO 10013:2001, Directrices para la documentación de un SGC.2 
 
 
1
Fuente:http://www.dnp.gov.co/PortalWeb/Programas/Transportev%C3%ADascomunicacionesenerg%C3%ADaminer%C
3%ADa/Subdirecci%C3%B3ndeTelecomunicaciones/Normatividad.aspx. 
2
Fuente:http://www.icontec.org/BancoConocimiento/N/normas_y_publicaciones_copia/normas_y_publicaciones_-
_copia.asp?CodIdioma=ESP&CodSeccion=45
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6.4 MARCO SITUACIONAL 
 
GRECO Telecomunicaciones S.A. es una empresa privada cuyas actividades se enfocan 
hacia la prestación de servicios de telefonía con identificación dactilar  en los veintisiete 
establecimientos carcelarios del INPEC de la Regional Viejo Caldas, ubicados en las 
ciudades de Pereira, Armenia, Manizales e Ibagué y en los municipios de Caicedonia, 
Sevilla, Cartago, Calarcá, Roldanillo, La dorada, Armero Guayabal, Líbano, Fresno, Honda, 
Puerto Boyacá, Anserma, Manzanares, Pensilvania, Riosucio, Salamina, Pacora, Aguadas y 
Santa Rosa.  
 
 
LOGO 
 
 
 
 
 
RESEÑA HISTORICA 
 
 
La empresa se crea el 9 de Noviembre de 2006 mediante la Escritura Publica 7660 bajo el 
nombre de "GRECO Telecomunicaciones S.A." como una Sociedad Anónima Abierta con 
domicilio en la Ciudad de Pereira.  
 
Tiene como objeto principal la prestación o comercialización de bienes y servicios de 
telecomunicaciones en particular servicios de valor agregado telemáticos, servicios 
públicos de telefonía básica conmutada, explotación y mantenimiento de instalación de 
servicios de montaje y la fabricación, compra, comercialización de equipos y suministros, 
elementos, redes, procesos de telecomunicación y afines. 
 
La empresa se creó con una duración esperada de 20 años, se encuentra ubicada en la 
Ciudad de Pereira en la Calle 28 No. 4-03.  
 
Actualmente se prestan servicios de telefonía para los reclusos al interior de los 27 
establecimientos de la Regional Viejo Caldas a través de un contrato suscrito con el INPEC. 
 
 
 
Información suministrada por GRECO Telecomunicaciones S.A.
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7. DISEÑO METODOLOGICO 
 
 
7.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
Para la realización de este proyecto, se empleó el método de investigación descriptiva, 
mediante la técnica de observación directa y recolección de la información a través de 
entrevistas personales efectuadas a los empleados de la organización. 
 
Posterior a la recolección, se realizó el procesamiento, análisis y presentación de la 
información finalizando con la propuesta de implementación del proyecto en la empresa. 
 
 
7.2 FASES DE LA INVESTIGACION 
 
Para alcanzar los objetivos generales y específicos del proyecto, fue necesario estructurar 
las fases de la investigación para así cumplir con las metas establecidas.  En el siguiente 
cuadro se muestran las fases de la investigación: 
 
 
FASE DESCRIPCION 
1 Conocimiento general de la empresa GRECO Telecomunicaciones S.A. 
2 Diagnostico del estado del S.G.C. en la organización. 
3 Definición del Plan de Trabajo. 
4 Elaboración del cronograma de actividades. 
5 Recolección de información. 
6 Procesamiento y análisis de la información. 
7 Elaboración de la planeación estratégica. 
8 Elaboración del Manual de Funciones y Responsabilidades. 
9 Documentación de los elementos 4, 5, 6, 7, y 8 de la norma NTC-ISO 9001:2008. 
10 Elaboración del Manual de Calidad. 
11 Elaboración del Manual de Procesos y Procedimientos. 
12 Realización de la matriz DOFA,  para GRECO Telecomunicaciones S.A. 
13 Conclusiones y recomendaciones. 
14 Bibliografía y Anexos. 
 
Tabla 2. Fases de la Investigación. 
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7.3 POBLACION Y MUESTRA 
 
 
La población tomada para la realización del proyecto está conformada por los empleados 
que realizan sus actividades en la sede de la empresa ubicada en la Ciudad de Pereira, e 
incluyendo la información registrada en el archivo de las actividades y funciones 
desarrolladas para la prestación de los servicios de GRECO Telecomunicaciones S.A. 
 
Para obtener la información se realizaron entrevistas, encuestas y reuniones con el 
personal de la empresa, éstas se ejecutaron durante el desarrollo del proyecto.   
 
 
7.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACION 
 
VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIÓN INDICADOR INDICES 
Calidad 
Capacidad de las 
características inherentes 
a un producto, sistema o 
proceso para cumplir los 
requisitos de los clientes. 
Conformidad Inspección 
% 
No conformidad Registros 
Sistema de 
gestión de la 
calidad 
Elementos 
interrelacionados de la 
organización por los 
cuales se administra de 
forma ordenada la 
calidad, en la búsqueda 
de la satisfacción de los 
clientes. 
Procesos 
estratégicos 
No de documentos 
implementados del 
sistema de gestión de la 
calidad 
% 
Procesos misionales 
Procesos de apoyo 
Proveedores 
Organización que 
proporciona un producto 
o servicio.  
Gestión 
Administrativa 
Evaluación y 
Reevaluación de 
Proveedores 
Calificación 
promedio  
Manual de 
funciones 
Documento que contiene 
la descripción  de cada 
uno de los cargos 
existentes en la empresa. 
Gestión 
Administrativa 
Identificación del Cargo 
% 
Funciones 
Requisitos 
Habilidades 
Responsabilidades 
Entorno del Cargo 
Condiciones de Trabajo 
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VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIÓN INDICADOR INDICES 
Procesos 
Acciones que se realizan 
de forma secuencial y que 
en su conjunto 
proporcionan valor 
añadido a las entradas, 
con el fin de producir 
unas salidas que 
satisfagan las necesidades 
de los clientes. 
Procesos 
estratégicos 
Procedimientos 
documentados. 
Numero Procesos misionales Registros 
Procesos de apoyo Planes de Calidad 
Compromiso de la 
dirección 
Responsabilidad con el 
desarrollo e 
implementación del 
sistema de gestión de la 
calidad. 
Proceso Gerencial – 
Comercial 
Número  de Metas y/o 
objetivos de calidad 
alcanzados 
Numero 
Seguimiento y 
medición del 
servicio 
Evaluar las características 
del servicio para verificar 
que se cumplen los 
requisitos del mismo. 
Requisitos de 
documentación 
Procedimientos 
documentados. 
% 
Inspecciones al Servicio 
suministrado. 
Numero 
Mejoramiento 
continuo 
Acciones permanentes, 
enfocadas en aumentar la 
capacidad de la 
organización para cumplir 
con los requisitos del 
servicio previamente 
establecidos 
Procesos 
estratégicos 
Medición de los 
objetivos de calidad 
% 
Procesos misionales 
Capacitaciones Numero 
Auditorías internas Numero 
Procesos de apoyo 
Acciones preventivas, 
correctivas y de mejora 
Numero 
Satisfacción del 
cliente 
Grado de conformidad 
del cliente o consumidor 
en cuanto al proceso que 
ha satisfecho sus 
necesidades 
Interno 
 Encuestas de Clima 
Organizacional 
Calificación 
promedio 
Cliente externo 
Encuestas de 
satisfacción del cliente 
Calificación 
promedio 
Quejas y reclamos Numero 
 
Tabla 3. Variables de la Investigación. 
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8. PRESENTACION Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
8.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA ORGANIZACION 
 
Matriz DOFA  para GRECO Telecomunicaciones S.A. 
 
FORTALEZAS:  OPORTUNIDADES:  
Factores internos positivos de la organización.  Factores externos positivos que impactan favorablemente en la organización. 
 
Equipo de Trabajo especializado y con baja 
rotación para las labores desempeñadas en la 
organización. 
 
Socios Comprometidos con la planificación e 
implementación de actividades que permiten 
mejorar institucionalmente. 
 
Empleo de tecnologías altamente especializadas 
en la prestación del servicio de Telefonía con 
huella digital. 
 
Implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 
Atención oportuna a los requerimientos de los 
clientes externos e internos. 
 
Apertura de nuevos mercados. Exclusividad en 
el segmento de mercado actual. 
 
Desarrollo e implementación constante de 
nuevas Tecnologías.  
 
Proveedores exclusivos.  
 
Fomento actual de las entidades 
gubernamentales a las empresas de base 
tecnológica y de desarrollo de TIC’S. 
 
DEBILIDADES: AMENAZAS: 
Factores internos negativos de la organización. Factores externos negativos que impactan desfavorablemente en la organización. 
Canales de comunicación interna poco eficientes. 
 
Bajo compromiso y responsabilidad por algunos 
integrantes de la organización. 
 
Ser socio y proveedor al mismo tiempo. 
 
Escasa preparación de planes y actividades de 
contingencia para los cambios presentados en el 
desarrollo de las actividades organizacionales. 
 
No se realiza un control y seguimiento a todas las 
actividades de la empresa. 
 
 
Dependencia exclusiva de proveedores 
(algunos programas  de software y prestación 
de las líneas telefónicas). 
 
Comunicación con proveedores y clientes. 
 
Insumos de difícil consecución a nivel nacional. 
 
Falta de planeación y organización por parte de 
la entidad contratante. 
 
Surgimiento de empresas dedicadas a 
actividades similares, con sistemas 
comunicativos más simples y económicos. 
 
 
Tabla 4. Matriz DOFA GRECO Telecomunicaciones S.A. 
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8.2 DIAGNOSTICO DEL S.G.C. DE LA ORGANIZACION 
 
ITEM EXISTE DOCUMENTADO IMPLEMENTADO 
Política de Calidad X X  
Objetivos de Calidad X X  
Manuales de Procesos y Procedimientos     
Requerimientos de los clientes suficientemente claros, 
Incluso los verbales. 
X   
Definición de la forma en que se tratan las 
modificaciones de un contrato u orden recibida del 
cliente 
X   
Revisiones del diseño formales y documentadas.    
Documentación  de las modificaciones realizadas en el 
diseño 
   
Los documentos e instructivos que se usan, son 
debidamente revisados, y están autorizados 
   
Se conoce en todo momento la edición vigente de cada 
documento 
   
Los documentos están disponibles en los lugares de 
utilización. 
X   
Aseguramiento del retiro de toda documentación 
obsoleta 
X   
Aseguramiento de la protección de los datos en 
sistemas informáticos. 
X   
Los elementos comprados satisfacen los requisitos de 
calidad (especificación, plazo, modo, etc.) necesarios. 
X   
Registros de calidad de los proveedores habilitados.    
Compras formalizadas a través de documentos claros y 
precisos 
   
Realización  en forma periódica auditorías internas de 
calidad. 
   
Métodos para detectar las necesidades de capacitación 
del personal. 
X   
Conservación de los certificados de las capacitaciones 
del personal, incluso las capacitaciones internas tipo 
training on the job. 
   
Procedimiento documentado para el control de 
registros y control de documentos. 
   
Control y registro de acciones correctivas y preventivas    
 
Tabla 5. Diagnostico del SGC en GRECO Telecomunicaciones S.A. 
 
  50
8.3 PRESENTACION DEL MANUAL DE CALIDAD 
 
El manual de la calidad de GRECO Telecomunicaciones S.A., describe los razonamientos, 
responsabilidades y lineamientos para la implementación del Sistema de Gestión de la 
Calidad de los Procesos de la empresa, cuyas actividades y operaciones se dirigen hacia la 
prestación de servicios de telefonía con huella digital, enfocada a la población carcelaria 
de la Regional Viejo Caldas del INPEC. 
 
Por medio de este sistema, GRECO Telecomunicaciones S.A. se compromete a entender y 
satisfacer los requisitos de sus clientes. Está estructurado en conformidad con la norma 
NTC-ISO 9001:2008 (Ver Anexo A). 
 
 
PROPÓSITO DEL MANUAL DE CALIDAD 
 
Establecer y describir documentalmente todas las actividades que la organización 
desarrolla para cumplir con los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
 
CONTENIDO 
 
1. INTRODUCCIÓN 
2. ALCANCE  
3. GENERALIDADES 
3.1 Abreviaturas/definiciones 
3.2 Información institucional 
3.2.1 Reseña histórica 
3.2.2 Direccionamiento estratégico 
3.2.3 Organigrama 
3.2.4 Procesos del sistema de gestión de calidad 
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
4.1 Requisitos generales 
4.2 Requisitos de la documentación 
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN. 
5.1 Compromiso de la dirección. 
5.2 Enfoque hacia el cliente. 
5.3 Política de calidad. 
5.4 Planificación. 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación. 
5.6 Revisión por la dirección. 
6. GESTION DE LOS RECURSOS 
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6.1 Provisión de recursos. 
6.2 Recursos humanos. 
6.3 Infraestructura. 
6.4 Ambiente de trabajo. 
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO 
7.1 Planificación de la realización del producto y/o   servicio. 
7.2 Procesos relacionados con el cliente. 
7.3 Diseño y desarrollo. 
7.4 Compras. 
7.5 La prestación del servicio. 
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y  medición. 
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA. 
8.1 Generalidades 
8.2 Seguimiento y medición. 
8.3 Control del producto y/o servicio no conforme 
8.4 Análisis de datos. 
8.5 Mejora. 
9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA. 
10. ANEXOS. 
 
 
8.4 PRESENTACION  DEL MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
 
Los manuales de Procesos y Procedimientos son un compendio de acciones 
documentadas que contienen, la descripción de las  actividades que se  traducen en 
procesos y que entregan como resultado un producto o servicio específico. En GRECO 
Telecomunicaciones S.A., éste manual tiene como fin constituirse en una herramienta 
gerencial que garantice organización  y desarrollo eficiente de la gestión, que sirva como 
mecanismo de consulta permanente por parte de todos los empleados de la empresa. 
 
El Manual hace parte integral de la documentación total, implementada por la empresa, 
conociendo de antemano el compromiso de los funcionarios en su construcción, ejecución 
y revisión permanente para la debida actualización (Ver Anexo B). 
 
 
PROPÓSITO MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
 
Definir los procesos y procedimientos precisando actividades, responsabilidades y 
herramientas relacionadas con el esquema organizacional de GRECO Telecomunicaciones 
S.A. con el propósito de cumplir con los objetivos, directivas, políticas y normas. 
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CONTENIDO  
 
SECCION I: GENERALIDADES 
• Introducción. 
• Objetivo del manual. 
• Reseña histórica. 
• Misión. 
• Visión. 
• Política de calidad. 
• Objetivos de la calidad.            
• Mapa de procesos. 
 
SECCION II: PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS 
 
 
Caracterización Proceso Administrativo y Financiero 
 
• PR-AD-01 Procedimiento selección, contratación, capacitación y evaluación del 
desempeño del personal 
• PR-AD-02 Nomina 
• PR-AD-03 Ingreso al sistema de facturas de venta 
• PR-AD-04 Ingreso al sistema de facturas de compra 
• PR-AD-05 Inventario de activos por establecimiento 
• PR-AD-06 Inventario total de activos 
• PR-AD-07 Vacaciones, permisos, licencias e incapacidades 
• RE-AD-01 Control de Correspondencia Despachada 
• RE-AD-02 Control de Correspondencia Recibida 
• RE-AD-03 Control de Tutelas y Derechos de Petición. 
• RE-AD-04 Contrato Individual de Trabajo a termino indefinido 
• RE-AD-05 Cronograma Programa de formación y capacitación 
• RE-AD-06 Entrevista de Selección de Personal 
• RE-AD-07 Inducción de Personal y entrega de elementos 
• RE-AD-08 Comunicación Interna  
• RE-AD-09 Evaluación del Desempeño 
• RE-AD-10 Informe de actividades por cargo 
• RE-AD-11 Nomina 
• RE-AD-12 Formato de Autorización de vacaciones 
• RE-AD-13 Inventario de activos fijos por establecimiento 
• RE-AD-14 Resumen inventario total de activos fijos por establecimiento 
• RE-AD-15 Inventario total de activos fijos 
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• RE-AD-16 Registro de asistencia a las capacitaciones  
• RE-AD-17 Contrato Individual de Trabajo a termino fijo 
• RE-AD-18 Evaluación de las actividades de formación y capacitación 
• RE-AD-19 Encuesta de clima organizacional 
• RE-AD-20 Contrato de Prestación de Servicios 
• RE-AD-21 Presupuesto Anual 
• RE-AD-22 Cronograma de Vacaciones 
• RE-AD-23 Formato de solicitud de permisos 
• RE-AD-24 Formato manual de funciones 
• RE-AD-25 Comprobante de egreso 
• RE-AD-26 Recibo de Caja 
• RE-AD-27 Factura transacciones con régimen simplificado 
 
Caracterización Proceso Calidad y mejoramiento 
 
• PR-CM-01 Norma Fundamental 
• PR-CM-02 Control de documentos 
• PR-CM-03 Auditorías internas de calidad 
• PR-CM-04 Control de registros 
• PR-CM-05 Control de servicio no conforme 
• PR-CM-06 Acciones correctivas, preventivas y de mejora 
• RE-CM-01 Listado Maestro de Documentos 
• RE-CM-02 Seguimiento de Avance del Sistema de Gestión de Calidad 
• RE-CM-03 Modificación, creación o eliminación de documentos  
• RE-CM-04 Difusión de documento de origen interno  
• RE-CM-05 Listado Maestro de Registros 
• RE-CM-06 Informe auditorías internas de calidad 
• RE-CM-07 Registro de asistencia 
• RE-CM-08 Lista de verificación auditoría interna de calidad 
• RE-CM-09 Plan de auditoría interna de calidad 
• RE-CM-10 Programa general de auditorías internas 
• RE-CM-11 Registro de acciones Correctivas-Preventivas-Mejora 
• RE-CM-12 Reporte de servicio no conforme 
• RE-CM-13 Cronograma de  Actividades de la auditoria 
• RE-CM-14 Cronograma de actividades del SGC 
• RE-CM-15 Listado de acciones correctivas, preventivas y de mejora 
• RE-CM-16 Plantilla para documentos 
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Caracterización Proceso Gerencial Comercial. 
 
• PR-GG-01 Revisión del SGC por parte de la dirección 
• PR-GG-02 Medición de la satisfacción del cliente 
• RE-GG-01 Recibo y manejo de quejas 
• RE-GG-02 Encuesta de satisfacción de clientes 
• RE-GG-03 Matriz DOFA 
• RE-GG-04 Queja de servicio telefónico 
• RE-GG-05 Programa de revisión del SGC por parte de la dirección 
• RE-GG-06 Acta de revisión del SGC por parte de la dirección 
• RE-GG-07 Plan de mejoramiento del servicio de telefonía.  
 
Caracterización Proceso Compras 
 
• PR-CP-01 Procedimiento Compras 
• PR-CP-02 Selección y evaluación de proveedores 
• PR-CP-03 Reevaluación de proveedores 
• PR-CP-04 Procedimiento de importación de mercancías. 
• RE-CP-01 Formato de Selección y Evaluación de Proveedores 
• RE-CP-02 Reevaluación de Proveedores 
• RE-CP-03 Base de Datos Proveedores 
• RE-CP-04 Contrato de suministros 
• RE-CP-05 Orden de compra 
• RE-CP-06 Lista de chequeo documentación de importaciones. 
 
Caracterización Proceso Operativo 
 
• PR-OP-01 Daño de teléfono 
• PR-OP-02 Facturación 
• PR-OP-03 Inicio del sistema de telefonía 
• PR-OP-04 Usuario del sistema de telefonía 
• PR-OP-05 Revisión teléfono 
• PR-OP-06 Comparación recargas 
• PR-OP-07 Inventario 
• PR-OP-08 Instalación de software para los servicios de telefonía 
• PR-OP-09 Actualización antivirus 
• PR-OP-10 Revisión de las tarjetas telefónicas 
• PR-OP-11 Programación DIGIS 
• PR-OP-12 Configuración de plantas Telefónicas 
• PR-OP-13 Ingreso de usuarios al sistema de telefonía 
• PR-OP-14 Visita a los establecimientos 
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• PR-OP-15 Reparación de los componentes telefónicos en el laboratorio 
• PR-OP-16 Hoja de vida de teléfonos por establecimiento 
• PR-OP-17 Cambio de tarifas telefónicas 
• PR-OP-18 Procedimiento Diseño y Desarrollo 
• PR-OP-19 Elaboración y montaje de las tarjetas telefónicas 
• PR-OP-20 Como ponchar un cable de Red 
• PR-OP-21 Crear, eliminar y recuperar bases de datos en PostgreSQL 
• RE-OP-01 Acta de Entrega Copias de seguridad 
• RE-OP-02 Acta Entrega de Equipos 
• RE-OP-03 Acta de visita 
• RE-OP-04 Factura de venta 
• RE-OP-05 Inventario de componentes telefónicos 
• RE-OP-06 Salida de Inventario 
• RE-OP-07 Entrada de inventario para reparación 
• RE-OP-08 Informe semanal de teléfonos 
• RE-OP-09 Hoja de vida de teléfonos por establecimiento 
• RE-OP-10 Solicitud de Instalación servidor Telefonía 
• RE-OP-11 Formato de requerimientos técnicos 
• RE-OP-12 Formato para el seguimiento de proyectos 
• RE-OP-13 Formato informe diario por establecimiento 
 
 
 
8.5 PRESENTACION MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 
Este Manual  presenta las funciones y actividades a ser cumplidas por los miembros de la 
Organización, es la versión detallada de la descripción de los objetivos, funciones, 
autoridad y responsabilidad de los distintos puestos de trabajo que componen la 
estructura empresarial. 
 
La intención fundamental de este Manual es instruir a los miembros que la componen 
sobre los distintos aspectos antes mencionados, procurando minimizar el 
desconocimiento de las obligaciones de cada uno, la duplicación o superposición de 
funciones, lentitud y complicación innecesaria en las tramitaciones, mala o deficiente 
atención al público, desconocimiento de los procedimientos, entre otros. 
 
El Manual de Funciones y Responsabilidades, debe ser considerado como un instrumento 
dinámico, sujeto a cambios que surgen de las necesidades propias de toda Empresa, y de 
la revisión técnica permanente para mantener su utilidad (Ver Anexo C). 
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PROPÓSITO DEL MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 
 
Describir con claridad cada uno de los cargos de la organización, distribuir las actividades, 
responsabilidades y funciones, procurando minimizar el desconocimiento de las mismas. 
 
CONTENIDO 
 
SECCION I: GENERALIDADES 
• Introducción. 
• Objetivo del manual. 
• Reseña histórica. 
• Misión. 
• Visión. 
• Política de calidad. 
• Objetivos de la calidad.            
• Organigrama. 
 
SECCION II: CARGOS 
• MF-AD-01 Director Operativo  
• MF-AD-02 Técnico Operativo 
• MF-AD-03 Secretaria Auxiliar Contable 
• MF-AD-04 Revisor Fiscal  
• MF-AD-05 Contador  
• MF-AD-06 Gerente  
• MF-AD-07 Auditor Interno de Calidad 
• MF-AD-08 Coordinador Sistema de Gestión de Calidad 
• MF-AD-09 Técnico de Redes 
• MF-AD-10 Ingeniero de Desarrollo 
• MF-AD-11 Tecnólogo Electrónico 
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9. CONCLUSIONES 
 
 
o Realizar un diagnostico preliminar de la organización es fundamental para evidenciar  
el estado de la  misma, de modo que se planteen estrategias para la realización del 
proyecto de documentación. 
 
 
o La planeación estratégica de la empresa, mediante el diagnostico situacional (Matriz 
DOFA), permite enfocar desde la alta dirección las actividades propias de su 
quehacer hacia el alcance de sus metas y la mejora continua, eliminando las 
debilidades,  explotando las fortalezas y oportunidades que le brinda el entorno. 
 
 
o La planificación, documentación, implementación y mantenimiento de un sistema 
de gestión de la calidad trae beneficios potenciales a las organizaciones que realizan 
el proceso de manera consciente, es decir lo realizan con el amino de mejorar la 
organización sustancialmente, sin que su motivación sea alcanzar una certificación, 
que probablemente no refleje ni incluya el compromiso y objetividad de los 
elementos que componen a la organización. 
 
 
o El manual de calidad estructura la forma en la cual la organización cumple con los 
requisitos del sistema de gestión de calidad y sirve como referencia para todos los 
componentes organizacionales.  
  
 
o El manual de procesos y procedimientos sirve como base para analizar, medir y 
evaluar detalladamente cada uno de los procesos, permitiendo establecer las 
acciones correctivas y preventivas necesarias y alcanzar las metas propuestas, 
mediante una cultura organizacional de mejoramiento continuo. 
 
 
o El manual de funciones  permite a cada integrante de la organización conocer los 
resultados que se esperan de él, y simplifica los procesos de selección, inducción, 
entrenamiento, evaluación y capacitación de personal.  
 
 
o El sistema de gestión de la calidad es una filosofía empresarial que debe ser 
revisada, evaluada, medida, verificada, sostenida y mejorada, constantemente para 
así tener éxito como organización.  
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10. RECOMENDACIONES 
 
 
o Es importante capacitar, sensibilizar y comprometer a todos los integrantes de la 
organización, sobre el sistema de gestión de calidad desarrollado para su exitosa 
implementación y sostenimiento. 
  
o  Se debe evitar que el manual de calidad, se  convierta en un documento de archivo 
para esto se debe socializar, emplear en el quehacer de GRECO Telecomunicaciones 
S.A.  y modificar cada vez que surjan cambios  en la organización o en las nuevas 
revisiones dadas a la norma ISO 9001.  
 
o El procurar un buen ambiente de trabajo capacitando, motivando y actualizando  a 
los colaboradores permanentemente,  se verá reflejado en un efectivo desempeño 
laboral, lo cual se traduce en satisfacción de los clientes tanto internos como 
externos. 
 
o Es de vital importancia tener en cuenta los aportes de cualquier componente de la 
organización, ya que se pueden obtener mejoras sustanciales, además se logra un 
sentido de pertenencia y motivación. 
 
o La comunicación organizacional es uno de los factores vitales para que esta pueda 
ser productiva y competitiva, por esto en la empresa GRECO Telecomunicaciones 
S.A. se deben mejorar los canales de comunicación internos, para afianzar los lazos 
entre sus componentes. 
 
o Buscar nuevos proveedores potenciales de insumos, que cumplan con las 
características técnicas, para que se disminuyan los inconvenientes presentados por 
la falta de estos en el stock de inventario. 
 
o Planificar eficazmente todas las  actividades relacionadas con la satisfacción del 
cliente, para disminuir todos los altercados presentados por la falta de la misma. 
 
o Si la empresa desea alcanzar la certificación ISO 9001:2008, es importante que todo 
el personal de la empresa se comprometa y cumpla con las responsabilidades 
establecidas en cada uno de los procesos que le corresponden, igualmente se deben 
aplicar las acciones correctivas, preventivas y de mejora necesarias para evidenciar 
el mejoramiento continuo del sistema. 
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